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Ecuatoriana RECEPCIONISTA POLIVALENTE. 2 446:2008
Voluntaria REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL. 2008-12
1. OBJETO

1.1 Esta norma establece los requisitos minimos de competencia laboral y los resultados esperados
gue debe cumplir el recepcionista polivalente.
2. ALCANCE

2.1 Esta norma se aplica a hombres y mujeres que laboran como recepcionista polivalente en las
empresas de alojamiento del sector turistico.

3. DEFINICIONES
3.1 Para los efectos de esta norma, se adoptan las siguientes definiciones:
3.1.1 Actitud. Disposicion de animo manifestada exteriormente.

3.1.2 Articulos promocionales (amenities). Articulos que promocionan al establecimiento y que son
utiles para el huésped.

3.1.3 Cliente importante (VIP). Persona importante o recomendada que recibe un trato preferencial,
dado de acuerdo a las politicas del establecimiento de alojamiento.

3.1.4 Competencia. Capacidad de desarrollar y aplicar conocimientos, habilidades y actitudes en el
desemperio laboral y en la solucién de problemas, para cumplir con los requisitos establecidos.

3.1.5 Conocimiento. Nocidn, idea, informacion, es el saber.

3.1.6 Funcion polivalente. Persona que posee un conocimiento basico de algunas funciones, sin ser
especialista en alguna de ellas.

3.1.7 Habilidad. Es la destreza de una persona para realizar una tarea, es el saber hacer.

3.1.8 Huésped. Cliente que se aloja en un establecimiento de alojamiento.

3.1.9 Ocupacion. Actividad diferenciada caracterizada por un conjunto articulado de funciones, tareas
y operaciones, que constituyen las obligaciones atribuidas al trabajador, destinadas a la obtencion de

productos o prestacién de servicios.

3.1.10 Proceso de salida del huésped (check out). Proceso de facturacién y salida del huésped del
establecimiento de alojamiento.

3.1.11 Registro de ingreso del huésped (check in). Proceso de registro del huésped al ingresar al
establecimiento de alojamiento.

3.1.12 Resultados esperados. Conjunto minimo de actividades que componen una ocupacion laboral.

3.1.13 Vocabulario técnico. Conjunto de palabras de un idioma pertenecientes al uso de una
actividad determinada.

(Continda)
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4. DISPOSICIONES GENERALES

4.1 Descripcion de la ocupacion. El recepcionista que desempefia un puesto polivalente se ocupa,
principalmente, de cumplir los procesos de recepcion, registro, acomodacion y salida del huésped; ser
nexo entre el huésped y los diferentes servicios del establecimiento; atender teléfono y caja; cubrir
ciertas actividades del botones, camarera y seguridad cuando sea necesario.

5. REQUISITOS
5.1 Resultados esperados
5.1.1 Elrecepcionista polivalente debe:
5.1.1.1 Registrar el ingreso del huésped (check in):

a) Dar la bienvenida al huésped;

b) verificar los datos de la reserva;

c) llenar la ficha, libro o registro;

d) ayudar al huésped en el llenado de la ficha de registro;
e) acordar la forma de pago;

f) entregar la llave;

g) presentar los servicios y horarios del establecimiento.

5.1.1.2 Acomodar al huésped en la habitacion:

a) Acompafiar al huésped a la habitacién;

b) mostrar las instalaciones e instruir acerca del uso de los equipos;
c) finalizar la organizacion de las habitaciones, si es necesario;

d) orientar a las camareras de piso.

5.1.1.3 Controlar el acceso a las habitaciones:

a) Entregary recoger las llaves de las habitaciones;
b) controlar el acceso de visitantes.

5.1.1.4 Apoyar al huésped:

a) Brindar informacion sobre el establecimiento o la ciudad;

b) aclarar dudas del huésped sobre gastos, equipaje y objetos olvidados;

c) coordinar la entrega de lenceria extra, pequefias compras u objetos de promocion del
establecimiento (amenities).

5.1.1.5 Apoyar a la administracion:

a) Realizar reservas;

b) averiguar el consumo de minibar y extras;

c) investigar la satisfaccion del huésped durante su estadia;

d) emitir la factura;

e) revisar los consumos realizados por el huésped;

f) apoyar al departamento de mantenimiento reportando dafios o averias.

5.1.1.6 Efectuar los procedimientos de salida del huésped (check out):

a) Presentar la cuenta al huésped;

b) detallar los gastos;

c) recibir el pago;

d) verificar la firma autorizada;

e) verificar consumos en el establecimiento y estado de la habitacion;

f) ofrecer servicios de transporte;

g) evaluar la satisfaccion del cliente;

h) controlar la entrega de equipaje;

i) despedir al huésped de manera que comprometa su fidelidad hacia el establecimiento.
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5.1.1.7 Realizar los trabajos de auditoria nocturna:

a) Analizar los informes de caja de los diferentes puntos de venta, identificar y corregir errores;
b) monitorear los limites de crédito de los huéspedes;
c) entregar informes requeridos por la administracién, registrar novedades.

5.1.1.8 Entregar la recepcion al turno correspondiente:

a) Manejar el libro de recepcion;
b) entregar arqueo de caja;
c) reportar novedades adicionales.

5.1.1.9 Cuidar el area de recepcion:

a) Limpiar, organizar y conservar el area de recepcion;
b) colaborar para mantener la seguridad del area de recepcion.

5.1.1.10 Operar los equipos de recepcion:

a) Operar teléfono, central telefonica, fax, calculadora, maquina para tarjeta de crédito, alarma,
radio transistor y computador.

5.1.1.11 Actuar como nexo entre el huésped y otros departamentos del establecimiento:

a) Recibir pedidos del huésped y transmitirlos a los responsables de ese servicio en el
establecimiento;

b) informar sobre el estado del pedido del huésped;

c) controlar los tiempos de respuesta de los servicios solicitados;

d) recibir, anotar y entregar mensajes y encomiendas destinadas al huésped;

e) organizar el transporte del equipaje.

5.1.1.12 Velar por la seguridad y privacidad del huésped y del establecimiento:

a) No dar informacién a extrafios sin previa autorizacion del huésped;

b) controlar el acceso de los huéspedes;

c) actuar como observador de posibles anormalidades que puedan generar un problema;
d) chequear la entrada y salida de personas que no estén autorizadas.

5.1.1.13 Asegurar la satisfaccion del cliente:

a) Anticiparse a las necesidades del cliente;

b) solicitar la opinion del cliente sobre los servicios prestados;
c) recibir reclamos y aplicar soluciones inmediatas;

d) informar sobre aspectos de seguridad de la localidad.

5.1.1.14 Cuidar de la apariencia personal:
a) Cuidar de la higiene personal, uniforme y accesorios que influyen en la apariencia.
5.2 Competencia

5.2.1 El recepcionista polivalente, para alcanzar los resultados esperados debe ser competente con
base en los siguientes conocimientos, habilidades y actitudes.

5.2.1.1 Conocimientos:

a) Procesos de ingreso (check in) y salida (check out) del huésped;

b) procedimientos de control relacionados con el acceso a las habitaciones;

c) funcionesy responsabilidades de los diversos servicios de un hotel,

d) procedimientos basicos de telefonia, codigos para llamadas nacionales e internacionales, tarifas,
horarios con descuentos, posibilidades de uso de celular, nimeros de teléfonos Utiles y de
emergencia y el uso de la guia telefénica;

(Continta)
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e)
f)
g)
h)
i)
)
k)

términos técnicos de la hoteleria relativos a la recepcion;
contabilidad basica;

requisitos de higiene personal adecuados a su ocupacion;
computacion e internet;

informacion de eventos y atractivos turisticos locales;

técnicas de servicio al cliente;

manejo de pagos en cheque, efectivo, tarjeta de crédito u otros.

5.2.1.2 Habilidades:

a)

b)
c)
d)
e)

f)

Célculo de las cuatro operaciones aritméticas y aplicacion del calculo porcentual para descuentos
y recargos;

lectura y escritura para anotar mensajes orales simples de forma clara y con caligrafia legible;
integracién para ejecutar trabajo en equipo;

interpretacion del lenguaje corporal;

observacion de rutinas administrativas, inclusive en la organizacion de documentos;

memoria de corto y largo plazo.

5.2.1.3 Actitudes:

a)

b)

d)

Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones, reservado en sus sentimientos, controla
explosiones temperamentales.

Innovador. Con nuevas ideas, con imaginacion, plantea sugerencias, aporta soluciones.

Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a aquellos que lo necesitan,
tolerante, comprometido.

Orientado al cambio. Goza haciendo cosas nuevas, acepta cambios, busca la variedad.

(Continda)
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APENDICE Y
(Informativo)

Y.1 Otros resultados

Y.1.1 Este apéndice tiene por objeto ejemplificar otros resultados aplicables en situaciones

particulares de la ocupacion de recepcionista polivalente. Estos resultados no son exigidos por esta

norma.

Y.1.2 Recibir clientes especiales:

a) Recibir clientes importantes (VIP) o clientes con necesidades especiales.

Y.1.3 Apoyar el desarrollo del negocio:

a) Orientar a otros funcionarios y asegurar la continuidad de las acciones iniciadas en turnos
anteriores;

b) participar en la implementacion de sistemas de calidad;

c) ayudar en la conservacion de las instalaciones del establecimiento;

d) realizar un informe de resultados y sugerir soluciones para mejorar el desempefio.

Y.1.4 Actuar como conserje:

a) Informar sobre medios de transporte, condiciones de seguridad, costo y horarios de servicio,
atracciones turisticas, compras, placer o turismo.

Y.1.5 Vender servicios extras:
a) Sugerir venta de otros servicios que puedan aumentar el consumo por cliente.
Y.1.6 Comunicarse en otro idioma:

a) Utilizar vocabulario técnico en inglés para el ingreso (check in) y salida de huéspedes (check
out).

Y.1.7 Cada resultado ejemplificado en este apéndice requiere competencia y sus respectivos
conocimientos, habilidades y actitudes que pueden no estar establecidos en esta norma.

(Continda)
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APENDICE Z
Z.1 DOCUMENTOS NORMATIVOS A CONSULTAR

Esta norma no requiere de otras para su aplicacion.

Z.2 BASES DE ESTUDIO

Norma Brasilera. ABNT Proyecto 54:001.02-002:2003 - Turismo - Recepcionista em funcéo

polivalente — Competencia de pessoal. Associacéo Brasileira de Normas Técnicas. Rio de Janeiro,
2003.
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